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[ 目的 /意义 ] 通 过 归纳 总 结 近 十 年 来 国外 图 书馆 界 对 于 营销 理论 研究 的 进展 以 及 业务 实践 中 所 取得 的 成 功 经 验 ， 
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响 力 文献 的 内 容 梳理 ,明确 该 研究 


总 结 近 年 来 图 书馆 营销 业务 发 展 趋势 特点 。[ 结果 /结论 ] 营销 


摘 要 : 
为 推动 我 国 图 书馆 广泛 开展 营销 推广 工作 提供 借鉴 和 参考 。 [方法 /过 程 ] 运 用 文献 计量 分 析 法 ,对 近 十 年 来 国外 
图 书馆 营销 理论 研究 相关 论文 的 年 份 分 布 主题. 关键 词 进行 分 析 , 结 合 对 
领域 的 热点 趋势 及 主要 观点 。 开 展 网 络 调研 ,对 近年 来 国际 图 书馆 领域 营销 推广 经 典 案 例 进行 深入 挖掘 ,归纳 国 
外 图 书馆 界 在 营销 推广 实践 方面 所 取得 的 经 验 ， 
推广 业务 的 广泛 开展 必 将 促进 图 书馆 角色 功能 的 转变 ,有 力 推动 知识 传播 ,助力 服务 创新 。 我 国 图 书馆 营销 事业 
放 发 展 前 景 广阔 ,应 坚持 一 切 以 用 户 需求 为 中 心 ,在 科学 合理 的 营销 战略 规划 下 ,将 品牌 营销 、 整 合营 销 、 数 字 营 销 
> 融会 叶 通 ,走出 一 条 具有 中 国 特色 的 图 书馆 服务 创新 之 路 。 


ga. 图 书馆 营销 服务 创新 用 户 需求 品牌 营销 营销 战略 
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引言 


对 产品 和 服务 的 宣传 推广 行为 与 人 类 商品 经 济 相 
伴 耐 生 , 随 着 商业 文明 的 空前 繁荣 , “市 场 营 销 ” 被 概 
念 征 .学 术 化 ,进而 形成 一 套 理 论 体 系 。1953 年 ,美国 
DAIS Æ (N. H. Borden) 首次 提出 了 市 场 营 销 组 合 
(miaiketing mix ) 的 概念 ,标志 着 市 场 营销 理论 的 诈 
ÆT, 1960 年 ,营销 学 大 师 麦 卡 锡 (E. J. Mecarthy ) 提 
Hic Et Nu 4Ps 理论 , 即 企业 应 当 根据 市 场 需要 ,以 合 
适 的 产品 (product) 、 价 格 ( price) ,选择 恰当 的 渠道 
(place) ,通过 有 针对 性 的 促销 手段 (promotion ) ,满足 
消费 者 的 需求 心理 实现 产品 销售 , 葛 定 了 市 场 营销 研 
究 的 理论 基础 ” 。 

自 20 世纪 70 年 代 起 ,市 场 营销 理论 逐渐 引起 图 
书馆 界 的 关注 。 作 为 社会 文化 服务 机 构 , 图 书馆 具有 
天 然 的 公益 属性 ,因此 其 营销 活动 有 别 于 一 般 的 企业 
行为 。 图 书馆 市 场 营销 是 通过 一 系列 旨 在 促进 图 书馆 
和 信息 提供 者 与 服务 对 象 及 潜在 用 户 间 的 积极 、 及 时 
响应 的 交互 活动 ,推动 知识 信息 的 广泛 传播 , 意 在 提升 
用 户 关注 度 .服务 满意 度 .品牌 美誉 度 , 进 而 保障 和 促 
进 图 书馆 自身 的 生存 发 展 ,实现 图 书馆 的 社会 价值 。 


进入 21 世纪 第 二 个 十 年 , 随 着 信息 技术 的 迅猛 发 展 ， 
基于 位 置 服 务 .关系 匹配 、 体 验 消费 信息 共享 的 社会 
化 全 营销 时 代 来 临 ,市 场 营销 活动 进入 了 以 移动 互联 
网 为 基础 的 新 时 期 ,这 为 图 书馆 等 非 营 利 机 构 提供 了 
业务 发 展 的 轿 新 思路 。 

在 即将 到 来 的 “十 四 五 "时 期 ,移动 互联 网 、 智 能 
终端 ,大 数据 云 计算 高端 芯片 等 新 一 代 信息 技术 发 
展 将 带动 众多 产业 变革 和 创新 ,不 同行 业 之 间 边 界 渐 
趋 模糊 ,我 国 图 书馆 事业 发 展 面临 新 的 机 遇 和 挑战 。 
新 形势 下 ,图 书馆 如 何 更 好 地 将 资源 优势 转化 为 服务 
能 力 ,转型 为 促进 知识 流通 注重 多 元 素养 .激发 社 群 
活力 的 创新 性 组 织 机 构 , 日 益 成 为 学 界 研究 关注 的 重 
点 ”。 深 化 对 营销 工作 的 理论 研究 和 实践 探索 , 正 是 
实现 这 一 目标 的 应 有 之 义 。 为 此 ,本 文 从 国外 研究 视 
角 切 入 , 试 从 理论 与 实践 两 个 层面 ,对 近 十 年 来 国外 图 
BB 馆 营 销 领域 的 相关 情况 进行 总 结 梳 理 ,为 国内 业务 
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发 展 提供 借鉴 参考 。 
2 国外 图 书馆 营销 理论 研究 热点 
为 全 面 了 解 近年 来 国外 图 书馆 营销 领域 的 理论 研 


究 进展 ,笔者 借助 CiteSpace 软件 对 相关 文献 进行 可 视 
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化 分 析 , 并 对 高 影响 力 论文 的 内 容 进行 了 总 结 梳 理 。 
2.1 数据 获取 
笔者 于 2020 年 5 月 25 日 -6 月 2 日 间 , 对 Scopus 

及 Web of Science 两 个 数据 库 中 收录 的 发 表 于 2010 - 
2019 年 间 的 相关 学 术 论 文 进行 检索 。 在 Scopus 数据 
库 中 ,使 用 (TITLE-ABS-KEY (library AND marketing ) 
OR TITLE-ABS-KEY (library AND promotion )) AND 
DOCTYPE (ar) AND PUBYEAR » 2009 AND PUB- 
YEAR < 2020) 进行 检索 ;选择 与 “图 书馆 营销 ”关联 
性 较 强 的 领域 类 别 主题 , 共 获 取 文 献 1439 篇 。 在 Web 
of Science 数据 库 中 ,使 用 TS = (library AND market- 
ing) OR TS = (library AND promotion) ; PT = article 进 
行 检索 ,在 相关 学 科 领 域 中 获得 文献 678 篇 。 以 上 数 
据 经 人 工 筛 查 并 由 软件 合并 去 重 后 ,得 到 1 438 篇 文 
献 信 为 基础 研究 样本 。 

研究 主题 分 布 
基于 关键 词 的 研究 热点 分 析 , 可 以 体现 近年 来 学 
术 蜀 的 研究 现状 和 方向 。 笔 者 对 样本 文献 中 的 关键 词 
进 每 了 提取 ,根据 实际 情况 将 参数 设置 为 “Years Per 
sCa- 1; Term Source = Title AND Abstract AND Author 
Ke doris AND Keywords Plus; Strength = Cosine ; Selec- 
O riteria = Top N ( Select top 50 levels)” o Wæ 1 所 
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(BR BKUEAE DERI. REBRE PA HEU, REAR 
馆 < 公 共 图 书馆 、 图 书馆 员 .图 书馆 服务 .信息 服务 5 个 
关 便 词 中 心性 超过 0. 1 ,代表 在 多 篇 文献 中 形成 共 补 
引 关系 ,起 到 "交通 枢纽 "的 作用 ,是 本 领域 研究 的 中 
心性 节点 ” 。 

值得 注意 的 是 ,学 术 图 书馆 与 市 场 营销 具有 很 强 
的 关联 性 ,是 近年 来 国外 文献 中 出 现 频次 最 高 .中 心性 
最 强 的 主题 词 之 一 。 这 一 结果 与 传统 观念 中 公共 图 书 
馆 更 重视 营销 工作 的 看 法 有 所 不 同 。 仅 从 笔者 所 见 的 
相关 论文 看 ,国外 学 者 对 学 术 图 书馆 市 场 营销 活动 的 
分 析 研究 更 加 深入 具体 ,这 既得 益 于 学 术 性 图 书馆 较 
强 的 业务 研究 能 力 ,也 在 一 定 程度 上 反映 出 其 在 理念 
创新 和 实践 探索 方面 走 在 前 列 。 究 其 原因 ,一 方面 在 
于 学 术 图 书馆 一 般 背 靠 强大 组 织 机 构 , 拥 有 较为 丰富 
的 资源 支持 ; 另 一 方面 ,在 整体 预算 紧张 .科研 经 费 有 
限 的 大 背景 下 ,国外 高 校 科研 机 构 在 塑造 公众 形象 . 提 
升 品牌 美誉 度 争取 经 费 支 持 方面 有 更 强 的 内 在 需求 ， 
通过 图 书馆 服务 这 一 窗口 密切 与 公众 的 联系 ,成 为 一 


LA 


种 普遍 思路 。 不 同类 型 图 书馆 的 营销 工作 特点 值得 进 
一 步 深入 研究 探讨 。 
表 1 图 书馆 营销 领域 研究 关键 词 频 次 表 


序号 关键 词 出 现 频次 中 心性 
1 academic library 250 0.2 
2 marketing 244 0. 09 
3 library 204 0.15 
4 public library 93 0.16 
5 social media 75 0.06 
6 librarian 62 0.1 
gi human 62 0.05 
8 promotion 58 0.04 
9 library service 56 0.1 
10 information literacy 51 0.09 
11 outreach 50 0.06 
12 student 42 0.08 
13 digital library 37 0.09 
14 library marketing 36 0.01 
15 education 34 0.07 
16 ebook 32 0.04 
17 collaboration 30 0.04 
18 information service 30 0.11 
19 marketing strategy 25 0.04 
20 internet 24 0.05 


2.3 研究 热点 时 间 分 布 

将 时 间 要 素 引 入 关键 词 共 现 分 析 中 ,有 助 于 我 们 
进一步 把 握 研 究 热点 的 变化 趋势 。 笔 者 利用 CiteSpace 
软件 的 Time line 功能 ,完成 关键 词 自动 聚 类 和 自动 标 
签 ,根据 节点 所 属 的 聚 类 (坐标 纵 轴 ) 和 发 表 的 时 间 
《坐标 横 轴 ) ,将 各 节点 设置 在 相应 的 位 置 上 ,生成 时 
间 线 视图 ,关键 词 的 关联 强度 由 节点 之 间 的 连 线 粗细 
及 节点 颜色 浓淡 表现 ( 连 线 越 粗 .颜色 越 深 关联 性 越 
强 )。 由 图 1 可 见 ,2010 -2014 年 ,是 数字 化 营销 理论 
诞生 发 展 的 重要 阶段 ,也 是 社交 媒体 与 图 书馆 业务 渗 
透 融合 的 关键 时 期 ,致密 的 关键 词 网 络 结构 显示 出 业 
界 对 图 书馆 营销 问题 的 关注 热度 ,也 反映 了 研究 热点 
的 高 度 趋 同性 。2015 - 2019 年 , 聚 类 内 部 的 关联 度 有 
所 下 降 ,节点 之 间 的 联系 相对 松散 、 研 究 主题 更 加 多 
元 。 国 际 图 联 在 2016 年 国际 市 场 营 销 奖 的 征集 标准 
中 特别 指明 :“ 评 审 团 将 对 资源 较 少 的 发 展 中 国家 的 图 
书馆 在 市 场 营销 方面 积极 进行 尝试 的 案例 予以 充分 肯 
jg" 。 这 一 时 期 , 随 着 云 计 算 ,大 数据 .人 工 智能 为 代 
表 的 信息 产业 音 命 快速 发 展 ,学 界 对 “技术 ”战略 ” 
“需求 ”的 研究 挖掘 不 断 向 纵深 拓展 ,移动 端 服 务 
(2017) ` 虚 拟 社区 (2017) ` 数 字 公 民权 (2018 ) 、 图 书馆 
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主页 (2018) .用户 参 与 (2019) 市场 研究 (2019 ) 等 关 | 的 影响 渗透 向 纵深 发 展 ,学 者 研究 正 处 于 探索 创新 的 
键 词 在 聚 类 中 频繁 出 现 , 数 字 技术 对 图 书馆 营销 业务 | 新 阶段 。 
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cdm Duces M R A E E E r E E E R 
z 1 图 书馆 营销 领域 研究 关键 词 时 间 线 示 意 
2.88 高 影响 力 论文 分 析 F 2010 年 发 表 在 JOURNAL OF CONSUMER BEHAV- 


dia Scopus 及 Web of Science 两 个 数据 库 ,对 IOUR 上 的 论文 Sharing as a form of anti-consumption? 
时 全 范围 内 的 国外 论文 按 被 引 量 进行 排序 ,并 人 工 判 | An examination of toy library users ,被 引 量 为 119 次 。 该 
读 排 除 弱 相关 性 文献 ,得 到 排名 前 10 位 的 高 影响 力 论 文 以 “ 反 消 费 ” 理 论 为 基础 ,提出 应 对 社区 不 同人 群 需 
文 ( 见 表 2)。 其 中 被 引 频 次 最 高 的 是 L. K. Ozanne 等 求 的 建议 ,帮助 馆 员 更 好 地 开展 服务 。 
表 2 图 书馆 营销 领域 高 影响 力 论文 


标题 作者 国家 出 版 年 份 、 被 引 频 次 

Sharing as a form of anti-consumption? An examination of toy library users L. K. Ozanne 等 New Zealand 2010 119 
A bibliometric chronicling of library and information science" s first hundred years V. Lariviere 等 Canada 2012 81 
Facebook as a library tool; Perceived vs. actual use T. B. Jacobson USA 2011 57 
Application of social media. in marketing of library and information services ; 4 case study from Pa- S. A. Khan 等 Pakistan 2012 49 
kistan 

Do you Facebook? Usage and applications of Facebook page among academic libraries in Malaysia A. R. Riza Ayu 等 Malaysia 2011 48 
Adoption of Web2. 0 in US academic libraries ;a survey of ARL library websites K. Mahmood 等 Pakistan 2011 44 
Not in Love , or Not in the Know? Graduate Student and Faculty Use (and Non-Use) of E-Books E. D. Cassidy 等 USA 2012 41 
The effects of service quality on student loyalty; the mediating role of student satisfaction S. Annamdevula India 2016 35 
Capturing business intelligence required for targeted marketing , demonstrating value, and driving B. L. Cox 等 Australia 2012 33 
process improvement 

ROI. Measuring the social media return on investment in a library N. L. Romero Spain 2011 32 
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笔者 梳理 认为 ,上 述 高 影响 力 论文 有 4 方面 的 鲜 
明 特 点 :@D" 跨 界 ” 人 研究 日 浙 兴 起 。 国 外 学 者 广泛 借助 
"———— 
借助 计算 机 和 管理 领域 的 理论 知识 尤为 普遍 ,这 种 高 
度 的 “学 科 渗 透 性 ”是 当前 图 书馆 学 情报 学 人 研究 的 一 
大 特点 。 如 工 . Vincent 等 研究 发 现 ,2010 年 近 6096 在 
LIS 专业 期 刊 上 发 表 论 文 的 作者 也 曾 在 男 一 个 学 科 领 
域 发 表 论 文 ,LIS 学 者 引用 和 接受 来 自 其 他 领域 的 引文 
已 多 于 来 自 LIS 学 科 本 身 ”。 名 取 焦 新 技术 应 用 。 数 
字 技 术 和 社交 媒介 的 发 展 为 图 书馆 提供 了 在 虚拟 空间 
接触 海量 用 户 的 可 能 ,如 何 充分 发 挥 技 术 的 创新 效能 
是 学 者 关注 的 重点 。T. B. Jacobson 运用 统计 学 方法 ， 
考察 了 12 家 图 书馆 利用 Facebook 开展 营销 活动 的 情 
Ws 比较 行动 目标 和 用 户 感知 间 的 差异 ,提出 应 将 社交 
媒人 馆 作为 图 书馆 的 uc ,构建 内 容 和 形象 展示 窗 
[ 蕊 深入 融入 营销 活动 中 ; K. Mahmood 等 人 对 美国 
AES dti 100 个 会 员 单位 的 网 站 进行 调研 ， 分 
机 好 各 种 Web2.0 工具 的 使 用 情况 ,认为 新 技术 发 展 
赤 增 强 了 读者 与 信息 服务 者 的 双向 互动 ,应 有 针对 


了 计 系 统 界面 和 信息 交互 方式 3 通过 更 加 便捷 、 友 
hiram 用 户 选择 图 书馆 服务 ” 。@ 注 重量 化 分 


FESPRVSUES, S. Annamdevula 等 提出 ,可 通过 学 生 消 
意 度 来 描述 图 书馆 服务 品质 与 学 生 使 用 忠实 度 的 关联 
帮助 管理 层 甫 制定 业务 发 展 策略 ! o E. D. Cassi- 


APENE AEA AT N, K 图 书馆 电子 图 书 使 用 率 与 


大 ,行动 目标 应 聚焦 于 吸引 公众 注意 力 、 帮 助 远程 学 
2] ,促进 知识 共享 。A. R. Riza AYU 等 介绍 了 Face- 
book 在 马来西亚 高 校 图 书包 中 的 应 用 情况 ,通过 计量 
方法 分 析 了 该 国 用 户 的 使 用 行为 特点 ,提出 图 书馆 应 
超越 对 社交 媒体 技术 的 临时 和 非 正式 使 用 ,而 应 将 其 
作为 构建 营销 战略 的 基本 要 素 '" 。 

总 之 ,在 学 科 融 合 发 展 的 大 潮 下 ,国外 图 书馆 学 者 
通过 模型 建构 .数据 分 析 .问卷 调研 等 不 同形 式 推进 研 
JE ,寻求 促进 营销 理论 与 图 书馆 业务 实践 有 机 融合 的 
科学 方法 。 同 时 也 应 看 到 ,这 些 研 究 具 有 很 强 的 “聚合 
性 ”, 关 键 词 共 现 图 谱 呈 现 高 度 中 心 化 的 特点 。 学 者 的 
关注 点 往往 集中 在 社交 媒体 数字 技术 等 少数 几 个 主 
题 ,对 如 何 整合 运用 数字 技术 平台 及 社交 媒体 渠道 ,如 
何 有 效 传达 图 书馆 服务 信息 、 如 何 满足 现实 和 潜在 用 
户 诉求 的 实证 性 .具体 化 的 研究 , 仍 需 不 断 深 入 。 


3 ”国外 图 书馆 营销 战略 与 案例 分 析 


图 书馆 营销 工作 ,本 质 上 是 一 种 实践 性 活动 , 离 不 开 
对 具体 案例 的 分 析 研 究 。 综 合 考虑 图 书馆 的 性 质 类 别 .地 

域 分 布 .机 构 设 置 及 营销 项 目 获奖 情况 ,笔者 以 纽约 公共 
图 书馆 (https ://www. nypl. org/ ) .加拿大 不 列 颠 与 哥 伦 比 
亚 大 学 图 书馆 (http:/Awww. library. ube. ea/ ) .新加坡 国家 
图 书馆 管理 局 (https :AAwww. nlb. gov. sg/ ) ,牛津 大 学 博 德 
利 图 书馆 (https :// visit. bodleian. ox. ac. uk/ )4 家 机 构 作 为 
研究 对 象 ,开展 了 系统 网 络 调 研 , 着 重 了 解 其 营销 战略 制 


— 


REL HE" zd RR 从 而 论证 了 对 特定 用 
户 群 体制 定 针对 性 的 营销 计划 的 必要 性 D B. Cox 等 
EKHI 亚 伍 伦 贡 大 学 的 “图 书馆 立方 体 "项 目 为 例 ， 
通过 集成 离散 系统 和 数据 集 评估 了 学 生成 绩 与 图 书馆 
使 用 情况 之 间 的 关联 ,指出 图 书馆 应 针对 不 同 使 用 者 


Re Mu MA 年 龄 和 公民 身份 等 ) 制定 个 性 化 
的 营销 策略 N. L. Romero 考察 了 非 盈 利 机 构 在 社 


交 媒 休 的 投资 回报 参数 ， 认为 品牌 感知 对 用 户 行为 的 
影响 以 及 新 媒体 对 这 种 感知 的 改变 程度 是 可 以 量化 
的 ,社交 媒体 与 其 他 宣传 渠道 相 比 具有 明显 的 效 费 比 
优势 ,为 图 书馆 A D E 改善 
服务 和 用 户 体验 的 可 能 “”。@@ 深 入 实际 开展 国 别 调 
Wr. wes sí 10 名 的 论文 ,作者 来 自 新 西 兰 .加拿大 、 
西班牙 .等 多 个 国家 ,体现 了 这 一 研究 主题 的 广泛 国际 
关注 度 。 一 些 作者 立足 本 国 实际 开展 深入 调研 。S. 
A. Khan 等 分 析 了 社交 媒体 在 巴基斯坦 图 书 情报 机 构 
市 场 营销 活动 中 的 应 用 ,总 结 该 国信 息 服务 领域 的 5 
大 “ 痛 点 ” ,指出 社交 媒体 对 新 兴国 家 信息 平等 意义 重 


定 及 具体 工作 开展 情况 ,并 作 如 下 分 析 。 
3.1 纽约 公共 图 书馆 

纽约 公共 图 书馆 (New York Public Library , NYPL) 
成 立 于 1895 年 ,是 全 美 最 大 的 公共 图 书馆 系统 ,拥有 
88 个 社区 分 支 机 构 和 4 个 学 术 研 究 中 心 ,每 年 为 超过 
1 700 万 名 读者 提 代 We 93 000 
场 "。 为 适应 环境 的 快速 变化 ,2016 年 ,该 馆 
名 为 “为 你 而 建 ”( Building for You) ey 
通过 街头 访问 、 小 组 会 议 等 形式 广泛 收集 公众 对 图 书 
馆 发 展 的 意见 建议 ,并 启动 了 历史 上 最 大 规模 的 读者 
调查 工作 ,收集 了 19 000 多 份 调查 问卷 。 以 详实 需求 
数据 为 支撑 ,NYPL 董事 会 及 高 级 管理 层 牵 头 ,250 名 
工作 人 员 参 与 ,制定 了 2017 -2021 纽约 公共 图 书馆 五 
年 发 展 规划 。 该 规划 将 "获取 阅读、 学习 、 创 造作 为 
图 书馆 服务 的 “四 大 核心 支柱 ”, 进 一 步 强化 以 用 户 需 
求 为 中 心 的 目标 导向 ,将 营销 推广 活动 摆 在 全 馆 工作 
的 重要 位 置 ,形成 了 详尽 的 工作 路 线 图 和 时 间 表 '… 。 
笔者 将 其 中 涉及 的 营销 推广 内 容 概括 如 表 3 Bron : 
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RI 纽约 公共 图 书馆 营销 推广 计划 概览 


序号 服务 对 象 营销 推广 及 读者 服务 重点 主要 目标 
1 ”全 体 用 户 持续 改进 NYPL. org 网 站 ,升级 NYPL 移动 应 用 程序 提升 服务 效能 ,改善 用 户 体验 
2 EFE HER DIKE 开展 系列 成 人 继续 教育 活动 ,为 读者 提供 英语 培训 等 课程 和 服务 帮助 读者 掌握 语言 技能 ,促进 融入 社会 
3 特殊 读者 \ 残 障 人 士 组 织 多 样 化 的 外 展 活动 ,帮助 不 便 进入 图 书馆 的 读者 获得 相关 资料 和 服务 ”保障 信息 获取 权利 平等 
4 ”被 监禁 人 员 为 纽约 及 周边 地 区 的 服刑 人 员 提 供 书籍 阅读 和 课程 培训 服务 促进 边缘 群体 掌握 谋生 技能 ,重新 回归 社会 
5 ”青少年 群体 提供 丰富 的 课外 学 习 和 活动 的 资源 ,引导 学 生 使 用 图 书馆 满足 知识 信息 需求 吸引 青年 群体 关注 图 书馆 、 利 用 图 书馆 
6 ”在 校 学 生 和 教师 开设 信息 资源 检索 等 培训 课程 ,普及 相关 知识 技能 发 挥 图 书馆 知识 门户 作用 ,提高 资源 利用 效率 
7 “在 职 人 士 .求职 群体 提供 职业 发 展 技能 培训 和 求职 咨询 指导 为 读者 创造 终身 学 习 机 会 ,提升 社会 竞争 力 
8 ”社区 公众 提供 就 业 安 置 .福利 平权 行动 .劳动 关系 等 全 方位 的 信息 咨询 服务 打造 信息 服务 枢纽 ,塑造 社区 之 家 品牌 形象 
由 表 3 可 见 ,纽约 公 共 图 书馆 针对 不 同 群体 的 特 | 下 设 15 个 分 支 机 构 ,藏书 超过 600 万 册 。 一 个 多 世纪 


点 制定 了 多 样 化 的 营销 推广 计划 ,打造 特色 服务 品牌 ， 
展示 对 读者 的 人 文 关 怀 ,营造 社 区 之 家 的 良好 氛围 ,是 
贯穿 其 中 的 一 条 主线 。 在 市 场 营 销 领域 ， 品 牌 " 是 个 
本 苇 识 中 对 某 一 组 织 或 某 种 产品 区 别 于 其 他 事物 的 综 


驹 这 欧 ,代表 着 消费 者 对 其 的 认 知 程度 。 如 果 某 一 图 


以 来 ,该 馆 持 续 为 全 校 师 生 提供 知识 服务 ,在 加 拿 大 国 
家 教育 科研 体系 和 社会 文化 领域 居于 重要 地 位 。 

21 世纪 以 来 ,该 馆 的 发 展 思 路 历经 调整 。2019 年 
6 月 ,在 UBC 整体 战略 规划 的 指导 下 ,该 馆 制定 并 发 布 
了 新 的 战略 框架 ,明确 了 图 书馆 的 未 来 发 展 方向 及 业 
务工 作 核心 目标 :中 重视 营销 推广 活动 的 价值 。 宣 传 


檀 惫 能 够 通过 某 种 活动 ,使 用 户 意识 到 其 区 别 于 其 他 

和 3 馆 的 独特 性 ,从 而 使 其 在 同行 业 竞争 中 产生 经 营 
优 亨 ,那么 这 种 可 辨识 的 独特 性 就 是 该 馆 的 特色 品牌 。 
近 加 来 , 越 来 越 多 的 图 书馆 将 塑造 独特 的 品牌 文化 , 作 
AERE ESA BETERE E EE, ATA 
的 重点 从 针对 具体 服务 内 容 的 “产品 营销 ”转变 为 塑 
ud 提升 社会 认 知 度 的 “品牌 营销 ”。NYPL 的 系 
列 营销 活动 就 是 其 中 的 代表 案例 。 


图 书馆 形象 ,使命 与 价值 ,促进 社会 公众 解 图 书馆 、 走 
进 图 书馆 ;与 社会 机 构 密切 合作 ,搭建 学 校 与 社区 交流 
沟通 的 平台 ,形成 互惠 互利 的 伙伴 关系 ,帮助 用 户 获 取 
更 加 丰富 的 知识 资源 ,提升 公众 生活 质量 。@ 重 构图 
书馆 的 空间 形态 。 改 造 图 书馆 物理 格局 ,增设 创新 空 
间 ,鼓励 新 的 研究 .教学 和 学 习 方法 ;拓展 虚拟 空间 , 丰 
富 展 示 形 态 和 展示 内 容 , 提升 读者 在 线 服务 体验 。@) 


3 该 战略 规划 实施 第 一 年 ,NYPL 就 组 织 了 面向 全 市 
青 哎 年 ,名 为 “纽约 青少年 罚款 窜 免 日 "(2017 NYC 
Yonth Fine Amnesty) 的 公益 活动 。 据 统计 ,2017 年 组 
HE tit 927 000 名 青年 常规 持 卡 人 中 ,有 161 000 


推动 信息 资源 的 整合 利用 。 提 供 多 语言 .多 格式 的 馆 
藏 资源 以 满足 不 同 用 户 需 求 ;针对 特色 资源 和 重点 学 
科 建 设 专门 数据 库 , 促 进 馆 藏 信息 的 广泛 共享 ;搜集 用 
户 需求 ,对 信息 资源 服务 模式 进行 动态 调整 。 甸 激励 


名 ( 约 占 17% ) 因 累积 罚款 超过 15 美元 而 暂停 了 借阅 
权 。 该 项 目 免除 了 所 有 18 岁 以 下 青少年 的 罚款 ,并 清 
除了 会 员 卡 上 的 相关 记录 ,以 此 鼓励 因 欠 费 被 中 止 服 
务 的 青少年 读者 重 返 图 书馆 。 同 时 ,纽约 公共 图 书馆 
系统 的 五 家 分 馆 还 举办 一 系列 活动 ,邀请 家 长 和 儿童 
读者 到 馆 , 向 他 们 介绍 馆藏 资源 .服务 项 目 和 借阅 流 
程 ,以 此 重 塑 纽约 公共 图 书馆 注重 公平 .服务 社区 、 充 
满 人 情 味 的 品牌 形象 。 在 社会 各 界 的 大 力 支 持 下 , 约 
41 000 名 青少年 读者 重新 激活 了 他 们 的 借阅 卡 ,使 更 
多 读者 “公平 .不 受 限制 地 访问 信息 .资源 和 参加 图 书 
馆 活动 ”的 目标 得 以 实现 。 该 活动 获得 了 2018 年 IF- 
LA 国际 营销 奖 一 等 奖 。"* 
3.2 不列颠 哥伦比亚 大 学 图 书馆 

不 列 颠 哥伦比亚 大 学 图 书馆 (University of British 
Columbia Library ,UBCL) 是 加 拿 大 最 大 的 学 术 图 书馆 ， 


7i 


学 习 探 讨 和 研究 探索 。 设 置 奖 学 金 和 奖励 制度 ,鼓励 
图 书馆 用 户 合作 创新 ;引导 读者 培养 终身 学 习 兴 趣 ,并 
为 之 提供 更 加 便捷 的 学 习 渠 道 ; 人 研发 数据 管理 方面 工 
有 具 ,投资 于 有 助 于 研究 和 学 习 的 馆藏 内 容 。 名 创新 组 
织 机 构 模 式 。 强 化 馆 内 多 部 门 协作 ,提高 组 织 灵活 性 ; 
发 现 并 培养 具有 创新 性 和 成 长 潜能 的 文化 机 构 , 并 建 
立 合 作 关系 ”。 

在 上 述 战 略 框架 中 ,不列颠 哥伦比亚 大 学 图 书馆 
不 仅 将 营销 推广 工作 作为 全 馆 的 中 心 任务 之 一 ,而 且 
高 度 重视 与 读者 、 社 区 企业、 社会 机 构 间 的 交流 合作 ， 
将 其 作为 实现 发 展 目标 的 重要 路 径 。2018 年 ,该 馆 策 
划 了 一 次 颇具 创意 的 整合 营销 推广 活动 ,“ 数 字 图 书 填 
色 活 动 ” 项 目 (2018 UBC Library Digital Colouring Books 
Campaign) 。 该 项 目 选 取 为 历史 图 书 填 色 这 一 独特 的 
创意 点 , 旨 在 突破 纸 本 资源 与 数字 时 代 间 的 鸿沟 ,使 更 
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多 读者 对 珍贵 历史 文献 产生 兴趣 并 加 以 利用 。 项 目 一 
经 推出 ,就 在 社交 媒体 上 引发 了 广泛 关注 ,图 书 填 色 的 
创意 拉 近 了 图 书馆 与 公众 的 距离 ,也 为 读者 提供 了 展 
现 创意 的 舞台 。 为 进一步 丰富 资源 供给 ,近期 ,该 项 目 
已 邀请 纽约 医学 科学 院 图 书馆 等 多 家 机 构 参与 其 中 ， 
一 批 艺术 品 和 实物 收藏 将 转化 为 数字 填 色 图 书 ,满足 
读者 的 创意 需求 。 
在 营销 实践 中 ,不 同 组 织 间 通 过 合作 ,提高 资源 配 
置 使 用 效率 ,克服 在 资金 .渠道 .技能 等 方面 的 不 足 ,是 
提升 营销 推广 效果 的 重要 途径 。 近 年 来 IFLA 营销 
奖 获奖 项 目 中 ,不 同类 型 机 构 共同 策划 ,广泛 参与 次 
源 共享 已 成 为 重要 趋势 ,合作 营销 的 理念 深入 人 心 。 
3.3 新加坡 国家 图 书馆 管理 局 
= 新 加 坡 国家 图 书馆 管理 局 ( National Library Board 
Su 国 pore，NLB) 是 世界 上 为 数 不 多 的 法 定 机 构 性 质 的 
图 所 馆 系统 ,采取 典型 的 法 人 治理 模式 。 该 系统 由 国 
ABA 26 个 公共 图 书馆 构成 ,面向 新 加 坡 全 国 公 


估计 。 由 于 独特 的 管理 模式 和 创新 的 思路 理念 ,新 加 
城 国家 图 书馆 管理 局 在 国际 上 获得 了 广泛 的 认可 ,各 
基 尖 者 对 其 运作 和 管理 模式 研究 版 多 ,其 至 作为 经 典 
案 网 被 写 进入 美国 哈佛 大 学 商学 院 的 MBA 课程 教材 。 
2091. 4. NLB 被 新 加 坡 政府 评 为 年 度 创新 组 织 , 获 得 

坡 首届 "国家 创新 奖 ”, 其 在 国家 创新 体系 中 的 地 


F[24] 


它 市 场 营销 理论 认为 ,需求 是 驱动 用 户 产生 使 用 行 
为 的 原始 动因 。 用 户 对 产品 或 服务 的 需求 可 分 为 特性 
诉 载体 验 诉求 和 价值 诉求 三 种 ,其 中 价值 诉求 是 用 户 
在 消费 产品 或 接受 服务 后 所 产生 的 价值 持续 影响 力 和 
所 获得 的 权益 ,是 建立 长 期 用 户 关系 的 核心 要 素 55 。 
当前 ,在 外 界 环 境 的 影响 下 ,图 书馆 用 户 信息 需求 ,并 
道 偏好 、 价 值 认 可 等 方面 的 行为 认 知 正在 发 生 深刻 变 
化 ,及 时 跟踪 并 了 解 需求 变化 给 予 积 极 反馈 ,进而 主动 
培养 用 户 的 需求 ,成 为 图 书馆 营销 的 重要 着 力 点 2 。 
作为 政府 机 构 ,NLB 不 仅 承担 着 新 加 坡 公共 图 书馆 体 
系 的 行政 管理 工作 ,同时 还 将 “发 展商 业 化 信息 服务 ， 
促进 经 济 持续 增长 "作为 目标 ,通过 培养 全 民 阅 读 习 
惯 .提高 公众 信息 素养 ,开展 知识 共享 ,提升 国家 的 知 
识 创新 力 和 国际 竞争 力 ,使 新 加 坡 成 为 一 个 知识 型 国 
家 和 优雅 的 社会 。 从 一 定 意义 上 讲 , “主动 赋 能 "是 新 
加 坡 国 家 图 书馆 管理 局 开展 营销 活动 的 核心 要 义 和 鲜 
明 特点 。 

2014 年 的 “S. U. R. E. 


提升 新 加 坡 人 的 信息 


素养 意识 计划 ”(S. U. R.E. -Promoting Information Liter- 
acy Awareness to Singaporeans) 是 NLB 主导 开展 的 一 场 
战略 层面 的 营销 活动 ,也 是 图 书馆 作为 公共 文化 服务 
机 构 助 力 国 家 发 展 的 一 次 大 胆 尝 试 。 该 计划 的 四 个 字 
母 分 别 代 表 source (信息 源 )、understand (理解 )、re- 
search( 研究 ) 和 evaluate ( 评估 ) , 意 在 提升 新 加 坡 国民 
信息 素养 ,建立 一 个 “能够 正确 识别 和 使 用 信息 的 国 
家 ”。 在 项 目 推广 环节 ,针对 网 络 受 众 建设 数字 社区 ， 
开展 搜索 引擎 营销 推广 ,投放 网 页 横幅 和 移动 广告 ,并 
在 公共 场所 和 公交 车 上 张贴 大 量 海报 ,唤起 社会 公众 
对 信息 素养 问题 的 重视 和 关注 ,使 Let” s be Super 
SURE!" 的 口号 深入 人 心 。 在 项 目 执行 环节 ,通过 与 新 
加 坡 媒体 发 展 局 教育 部 及 多 所 大 学 合作 ,制定 并 实施 
了 针对 学 生 和 社会 公众 的 教育 培训 计划 ,在 23 个 学 校 
中 建立 了 SURE 俱乐部 。 通 过 各 方面 的 共同 努力 , 截 
至 2016 年 , 共 举 办 了 135 场 会 议 .专题 讲座 和 信息 素 
养 研习 班 ,和 覆盖 了 27 000 名 学 生 。 在 机 制 建设 方面 , 形 
成 了 国民 信息 素养 教育 的 长 期 规划 ,引入 中 文 、 马 来 
语 、 泰 米尔 语 等 多 语种 资源 ,并 将 信息 素养 模块 写 人 新 
编 的 中 学 生 教 材 。NLB 将 该 项 工作 与 同期 执行 的 
READ 项 目 ,KidsREAD 项 目 、 新 加 坡 记 忆 等 项 目 结合 ， 
进一步 激发 了 各 界 人 士 对 相关 问题 的 广泛 关注 ,形成 
了 相互 促进 有 机 融合 的 国民 阅读 和 信息 素养 教育 体 
系 ”。 从 最 终 效果 看 ,近年 来 ,新 加 坡 在 联合 国人 类 
发 展 指数 ,全球 竞争 力 排 行 等 指标 排名 中 位 居 前 列 ， 
民 教育 方面 的 表现 尤其 亮 眼 。 报 道 显 示 , 新 加 坡 学 生 
在 阅读 ,数学 与 科学 等 科目 中 的 平均 水 平 处 于 世界 领 
先 地 位 ” 。 能 够 取得 这 样 的 成 绩 , 新 加 坡 国家 图 书馆 
管理 局 在 国民 信息 素养 教育 方面 的 引领 推动 功 不 可 
iz, “S. U. R. E. ”项 目 获 得 了 2014 年 IFLA 国际 营销 
奖 一 等 奖 。 
3.4 牛津 大 学 博 德 利 图 书馆 

牛津 大 学 博 德 利 (Bodleian ) 图 书馆 成 立 于 1602 
年 ,是 英国 最 大 的 大 学 图 书馆 ,也 是 欧洲 最 古老 的 图 书 
馆 之 一 。 自 成 立 以 来 , 博 德 利 图 书馆 以 为 牛津 大 学 师 
生 提供 出 色 服 务 为 使 命 ,借助 丰富 的 馆藏 资源 ,为 全 校 
教学 科研 工作 提供 了 有 力 支 撑 。 

近年 来 , 随 着 高 等 教育 社会 化 服务 的 理念 深入 人 
心 ,以 满足 读者 需求 为 目标 的 泛 在 图 书馆 ( ubiquitous 
library ) 模 式 广泛 推行 ,高 校 图 书馆 服务 的 功能 边界 也 
在 不 断 拓展 ” 。 面 对 新 的 服务 需求 , 博 德 利 图 书馆 致 
力 于 为 牛津 大 学 的 核心 行动 一 一 更 广泛 的 社会 参与 
( wider engagement with society ) 提供 支持 ,制定 了 组 织 
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发 展 战略 规划 。 该 馆 2018 -2022 发 展 愿景 包括 3 个 


博 德 利 图 书馆 的 服务 工作 ,经 历 了 从 资源 主导 到 


关键 目标 :一 是 协助 牛津 大 学 保持 全 球 学 术 研 究 的 前 
沿 地 位 ;二 是 为 社会 信息 化 和 图 书馆 的 更 广泛 发 展 发 
挥 领导 作用 ;三 是 促进 本 馆 自 身 的 可 持续 运作 发 


需求 主导 的 变革 。 传 统 的 图 书馆 推广 活动 以 馆藏 资源 
为 出 发 点 ,侧重 于 对 知识 产品 的 供给 ;而 新 的 营销 理念 
则 倡导 针对 用 户 不 断 变 化 的 需求 ,变革 传统 业务 模式 ， 


展 20 。 在 此 基础 上 , 博 德 利 图 书馆 形成 了 基于 用 户 需 
求 的 文化 推广 政策 ,包括 :宣传 牛津 大 学 历史 与 学 术 地 
位 ;展示 图 书馆 历史 及 丰富 的 馆藏 资源 ;为 牛津 大 学 师 
生 及 科研 人 员 提 供与 其 它 社会 文化 组 织 .学 术 机 构 之 
间 交 流 合作 机 会 ;为 社区 公众 提供 便捷 的 信息 服务 渠 
道 ;帮助 青少年 掌握 使 用 图 书馆 进行 学 习 的 方法 等 重 
点 内 容 ”1。 

笔者 对 近年 来 博 德 利 图 书馆 开展 的 营销 推广 活动 
进行 了 梳理 ,概括 为 以 下 主要 方面 :D 对 馆藏 资源 的 深 
魔 发 掘 与 展示 利用 。 近 年 来 , 博 德 利 图 书馆 高 度 重视 
民 里 服务 业务 , 辟 出 专门 场地 定期 向 公众 推介 馆藏 次 
沽 :共享 人 类 文化 遗产 。 如 2018 年 依托 馆藏 举办 的 
e yz :中 土 的 创造 者 ”展览 (Tolkien: Maker of Mid- 
dieeanh) ,再 现 了 《指环 王 》 作 者 塑造 的 奇幻 “中 土 世 
5s 2019 年 举办 的 “ 博 伽 焚 歌 ”展览 (Shikshapatri vie- 
wing) ,展示 了 印度 教 早 期 创始 人 Shree Swaminarayan 
的 瑟 文 宗教 诗篇 ( 博 伽 殴 歌 手稿 ,具有 极 高 的 历史 文 
做 多 值 和 重要 的 宗教 意义 。2017 - 2018 财 年 ,该 馆 实 
体 雇 览 的 访问 量 达到 创 纪录 的 369842 次 ,成 功 塑造 了 
生 从 大 学 的 文化 品牌 形象 ”。 名 面向 公众 的 公益 服 
多 教育 活动 。2017 - 2018 年 , 博 德 利 图 书馆 为 周边 
的 馈 校 和 社区 举办 了 120 多 场 公益 活动 ,开展 了 一 些 
列 堂 术 交流 和 文化 论坛 ,1 万 余人 参与 其 中 。 其 中 , 既 
有 如 波斯 艺术 .中 世纪 手绘 的 展示 与 介绍 ,也 有 针对 阿 
尔 弗 雷 德国 王 和 牛津 国家 书目 词典 的 专题 兴趣 讲座 ， 
还 有 指导 中 小 学 生 使 用 博 德 利 印刷 机 开展 排版 印刷 的 
实践 课程 等 。 此 外 , 博 德 利 图 书馆 本 身 就 是 牛津 乃至 
英国 的 著名 地 标 建筑 , 自 2015 年 3 月 新 馆 向 公众 开放 
以 来 ,已 吸引 了 全 球 260 余 万 访 问 者 到 馆 参观 , 极 大 深 
化 拓展 了 社会 公众 对 图 书馆 形象 和 功能 的 认 知 ”。 
图 促进 学 术 资 源 的 全 球 共享 。 从 1995 年 起 , 博 德 利 图 
书馆 开始 向 本 校 师 生 提供 数字 资源 服务 ,此 后 这 些 次 
源 逐 步 面向 社会 公众 开放 。 目 前 , 博 德 利 数据 库 可 访 
问 500 多 个 数据 集 。2008 年 ,该 馆 实 施 了 共享 牛津 大 
学 研究 档案 (ORA) 计划 ,向 全 球 研究 者 开放 部 分 牛津 


开发 新 的 增值 服务 ,从 而 彭 显 图 书馆 价值 。 正 如 营销 
大 师 麦 卡 锡 所 指出 ， 顾 客 不 是 营销 活动 的 组 成 部 分 ， 
而 是 一 切 营销 行为 所 应 当 围 绕 并 为 之 努力 的 目标 。 成 
功 的 营销 活动 ,应当 构 成 "发 现 用 户 需 求 一 一 关 选 /组 
合 / 生 产 满足 需求 的 产品 一 一 选择 适合 的 渠道 一 一 进 
行 推广 一 一 满足 用 户 需 求 "的 行为 闭环 ” 。 某 种 意义 
上 讲 , 以 用 户 需 求 为 中 心 的 市 场 营销 活动 , 正 是 一 场 图 
书馆 界 的 “供给 侧 改 革 ”。 

从 对 上 述 4 个 机 构 的 分 析 可 以 看 出 ,国外 图 书馆 
营销 工作 正在 经 历 从 产品 营销 到 品牌 营销 、 从 资源 主 
导 到 需求 主导 、 从 被 动 供给 到 主动 赋 能 、 从 独立 实施 到 
群 策 共享 的 深刻 转变 。 这 种 转型 升级 , 正 是 国外 图 书 
馆 界 对 信息 化 时 代 图 书馆 如 何 存在 ,如何 发 展 、 如 何 实 
现 自身 价值 的 探索 和 回答 ,其 中 的 经 验 可 为 我 们 开展 
相关 工作 提供 有 益 借鉴 。 


4 ”关于 我 国 图 书馆 营销 工作 的 对 策 建议 


近年 来 ,我国 图 书馆 界 在 营销 推广 方面 开展 一 系 
列 积极 探索 ,涌现 出 了 一 批 成 功 案例 ,获得 国际 业界 的 
广泛 认可 。2012 年 ,清华 大 学 图 书馆 “ 爱 上 图 书馆 ”项 
目 获得 IFLA 国际 营销 一 等 奖 , 是 国内 图 书馆 首次 获 该 
奖项 。2016 年 厦门 大 学 图 书馆 “图 :时光 ” 获 得 IFLA 
国际 营销 奖 二 等 奖 ,2017 年 该 奖 前 三 名 被 我 国 北京 科 
技 大 学 图 书馆 、 上 海 图 书馆 .武汉 大 学 图 书馆 包揽 。 这 
些 项 目 以 个 性 化 的 内 容 设 计 、 周 密 的 活动 计划 、 精 细 化 
的 组 织 运作 以 及 高 效 的 项 目 执行 能 力 , 为 国际 同行 所 
称道 。 男 外 ,也 应 清醒 看 到 ,图 书馆 营销 在 我 国 起 步 较 
晚 ,对 营销 活动 内 在 规律 的 研究 相对 薄弱 ,专业 化 能 
水 平 还 有 和 较 大 的 提升 空间 。 结 合 对 “十 四 五 ”时 期 我 
辐 图 书馆 事业 发 展 整体 趋势 的 判断 ,笔者 提出 以 下 对 
策 建 议 , 以 期 更 好 地 指导 当前 和 未 来 的 营销 工作 实践 。 
4.1 以 打造 特色 为 重点 ,树立 品牌 营销 理念 

奥 美 广告 公司 创始 人 大 卫 : 奥 格 威 认 为 ,品牌 是 
消费 者 对 产品 一 切 感觉 的 总 和 ,产品 的 生产 者 和 销售 
者 应 以 营销 推广 等 方法 为 产品 建立 最 有 利 的 形象 ”。 


大 学 科研 团队 的 研究 成 果 档案 访问 权限 。 至 2018 4E, 
ORA 项 目 共 有 41 000 多 件 完整 档案 向 公众 开放 ,年 下 
载 量 超过 20 万 次 。 未 来 ,还 将 继续 举办 ORA. 推广 活 
动 ,扩大 档案 公开 范围 ,促进 知识 资源 的 共享 ” 。 


不 同 图 书馆 的 基础 条 件 、 资 源 豪 赋 各 不 相同 ,开展 品牌 
营销 就 是 要 通过 特色 化 的 知识 服务 ,促使 读者 特定 的 
“路 径 依 赖 ” ,进而 使 用 户 行为 产生 潜意识 关联 ,达到 
品牌 塑造 的 目的 。 
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纵览 国际 图 书馆 界 的 营销 实践 ,品牌 塑造 是 一 项 
系统 工程 ,需要 精准 定位 自身 特色 、 明 确 核心 竞争 力 ， 
在 此 基础 上 针对 现实 和 潜在 用 户 需 求 完 善 营销 规划 ， 
形成 区 别 于 其 他 同类 机 构 的 个 性 化 特点 。 笔 者 统计 ， 
2010 年 -2019 年 IFLA 营销 奖 的 28 个 获奖 项 目 中 ,23 
个 项 目 涉及 推广 图 书馆 已 有 服务 .改善 用 户 体验 .发掘 
用 户 需求 .创新 服务 理念 。 相 对 而 言 ,我 国 图 书馆 服务 
同 质 化 现象 较为 严重 ,创新 性 ,特色 化 服务 的 供给 能 力 
相对 不 足 ,“ 千 馆 一 面 " 难 以 适应 读者 的 个 性 化 需求 。 
为 此 ,必须 破除 思维 局 限 ,树立 品牌 意识 ,完善 品牌 战 
略 ,提升 图 书馆 的 特色 竞争 力 。 

近年 来 ,我 国 图 书馆 界 也 在 品牌 建设 方面 开展 了 
诸多 有 益 探 索 。 如 上 海 图 书馆 连续 多 年 举办 的 “开放 
数据 应 用 开发 竞赛 "项 目 ,基于 上 海 图 书馆 知识 数据 库 
性 访 的 海量 历史 人 文 数 据 ,面向 全 社会 征集 优秀 移动 
应 用 原型 和 服务 理念 。 这 一 活动 不 仅 体现 了 上 海 图 书 
饼 电 大 数据 时 代 对 公共 图 书馆 的 转型 和 创新 所 作 的 思 
RR ,同时 引领 了 技术 创新 趋势 ,为 上 海 图 书馆 品 


MELLE 。 由 此 可 见 ,只 有 深入 把 握 用 户 需求 ， 
有 要 自 身 优势 特长 ,充分 发 据 内 在 潜能 ,才能 真正 控 亮 
Eti CL s R. 

4CD 以 用 户 需求 为 率 引 ,推进 营销 推广 体系 建设 
用户 需 求 是 图 书馆 生存 和 发 展 的 基础 。 进 入 
WE. 0 时 代 ,技术 发 展 极 大 拓展 了 用 户 获取 信息 的 渠 
i 谊 用户 群 体 日 益 碎片 化 ,人 们 的 知识 需求 、 使 用 习惯 
现 出 越 来 越 强 的 个 性 化 特点 。 信 息 服务 的 提供 者 必 
须 到 时 跟踪 这 些 需求 ,灵活 调整 策略 ,适应 时 代 挑战 ， 
通过 建立 顺畅 的 多 部 门 协同 机 制 .高 效 的 流程 化 管理 、 
科学 的 绩效 考核 手段 ,实现 营销 活动 规模 化 ,系统 化 。 


机 构 品 牌 、 愿 量 及 价值 观 、 近 年 发 展 规划 
产品 /服务 种 类 及 特点 


主要 用 户 群体 及 需求 5 营销 战略 规划 


渠道 资源 及 推广 策略 


多 机构 协同 合作 体系 


内 容 多 部 门 协作 工作 机 制 / 引 营销 组 织 管理 


近年 来 ,国内 图 书馆 涌现 了 一 批 优秀 的 营销 案例 ， 
但 能 长 期 坚持 ,形成 规模 的 相对 较 少 ,主要 原因 在 于 营 
销 策划 团队 掌握 的 资源 相对 有 限 ,难以 保障 活动 长 期 
高 效 开 展 。 一 项 对 我 国 47 家 副 省 级 以 上 公共 图 书馆 
的 调查 显示 ,只 有 近 40% 的 图 书馆 设 有 营销 推广 或 承 
担 相关 职能 的 部 门 。 机 构 设 置 的 缺失 导致 多 数 图 书馆 
缺乏 有 效 开展 综合 性 营销 活动 的 能 力 ” 。 

面 对 新 的 形势 任务 ,笔者 认为 ,应 当 坚 持 以 用 户 需 
求 为 牵引 ,着力 构建 符合 我 国 国情 的 图 书馆 营销 推广 
体系 。 该 体系 基于 用 户 “ 感 知 一 一 获取 一 一 运用 
共享 ”的 行为 过 程 ,主要 包括 营销 战略 规划 、 营 销 组 织 
管理 .业务 流程 计划 营销 绩效 考核 及 财务 成 本 核算 四 
大 模块 。 其 中 ,营销 战略 规划 意 在 明确 图 书馆 营销 活 
动 的 主体 内 容 ( 品 牌 形 象 .产品 或 服务 )、 对象 (不 同 用 
户 群 体 需求 ) 及 可 用 渠道 (宣传 、 合 作 媒介 ) , 即 “面向 
谁 “ 使 用 什么 方法 “推销 什么 产品 ” 。 癌 销 组 织 管理 
主要 解决 图 书馆 外 部 和 内 部 分 工 协作 问题 ,建立 以 营 
销 业 务 部 门 为 核心 的 多 部 门 联动 机 制 ,充分 发 挥 各 方 
面 优势 ,在 有 限 的 成 本 空间 内 实现 最 佳 营 销 效果 。 业 
务 流程 计划 是 针对 具体 营销 活动 制定 全 流程 业务 规划 
方案 ,包括 主题 策划 、 预 算 制 定 与 管理 .推广 渠道 选择 、 
实施 方案 及 反馈 办 法 制定 等 。 最 后 ,衡量 营销 活动 成 
功 与 否 ,后 期 绩效 考核 及 成 本 评估 亦 是 非常 重要 的 因 
素 ,应 根据 活动 结束 后 搜集 到 的 效果 反馈 ,科学 评估 本 
次 营销 活动 是 否 达 成 目标 ,同时 严格 进行 成 本 核算 ( 产 
品 / 服 务 成 本 、 推 广 成 本 、 资 金 周转 成 本 、 管 理 审计 成 
本 团队 运行 成 本 等 ) ,确保 投入 产 出 效 费 比 处 于 合理 
区 间 。 详 见 图 2 所 示 : 


绩效 考核 : 评估 目标 、 策 略 、 方 案 


营销 绩效 考核 及 财务 成 本 核算 TN mE 
FEIRA 
Ex 


团队 运行 成 本 
习 书 馆 营 销 体系 
营销 主题 策划 


营销 预算 制定 与 管理 


业务 流程 计划 |o 推广 方式 及 渠道 选择 


实施 方案 及 反馈 办 法 


2 图 书馆 营销 体系 结构 图 


在 组 织 机 构 和 人 员 层 面 ,应 设置 实际 承担 营销 推 
广 及 公关 活动 的 专业 部 门 ,并 聘请 市 场 经 理 、 公 关 经 理 
等 专业 营销 人 员 。 同 时 ,图 书馆 营销 体系 的 建设 ,不 应 
仅 是 营销 部 门 的 单打 独 斗 ,还 应 调动 各 方面 的 资源 力 
Ti ,提升 全 馆 各 部 门 的 参与 度 和 贡献 率 , 以 系统 思维 推 


in| 


现 度 , 作 ， 


过 


动工 作 高 效 开展 ,以 读者 需求 的 应 答 率 和 实 

衡量 工作 的 重要 指标 。 

4.3 以 整合 营销 为 手段 ,促进 知识 资源 高 效 转 化 
整合 营销 (integrated marketing ) 是 通过 对 各 种 


通过 区 
销 工具 和 手段 的 系统 化 使 用 , 并 根据 环境 进行 即时 
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的 动态 修正 ,使 交换 双方 在 交互 中 实现 价值 增值 的 营 
销 理念 与 方法 cs 。 图 书馆 的 整合 营销 是 指 图 书馆 在 
业务 发 展 与 管理 运行 中 ,联动 内 外 部 资源 进行 营销 活 
动 形 成 的 战略 规划 。 它 不 仅 包括 内 部 多 部 门 整合 ,也 
包括 外 部 多 机 构 协同 , 亦 包括 在 一 定 周期 内 多 种 形式 、 
内 容 的 活动 整合 ,是 一 种 共 商 共 建 共享 的 业务 发 展 思 
路 。 

当前 ,整合 资源 广泛 共享 ,高 效 推广 是 图 书馆 知 
识 服务 的 重要 趋势 ,营销 的 数字 化 .网络 化 ,平台 化 、- 
体 化 泛 在 化 是 贯穿 其 中 的 鲜明 特点 。 作 为 国内 图 书 
馆 界 营销 实践 走 在 前 列 的 上 海 图 书馆 ,在 近 十 几 年 的 
发 展 中 ,逐步 培养 形成 了 以 “横向 集群 阵列 "为 主要 特 
点 的 整合 营销 体系 。 品牌 活动 方面, 既 有 面向 广大 公 
众 的 上 图 讲座 .上 图 展览 ;也 有 面向 研究 群体 和 企 事业 
人 的 上 海 情 报 服务 平台 、“ 创 之 源 "中 小 企业 信息 服 
AFTER CART IA I EE e b A HT. D 
m ny 通过 整合 营销 ,各 品牌 
E wife, 又 相 得 益 朝 ; 既 各 具 特 色 , 又 汇 为 一 
i. 又 如 ,近年 来 由 中 国 科学 院 主办 ,科学 传播 局 、 
8 重 报 中 心 组 织 承办 的 “中 国 科 学 院 科技 创新 年 度 
巡 肌 "系列 活动 ,广泛 整合 中 科 院 系统 内 部 资源 ,以 生 
赴 注 观 的 方式 向 公众 普及 科技 知识 ,展示 我 国 科 技 创 
新 讨 沿 成 果 , 拉 近 了 公众 与 科学 间 的 距离 。 目 前 ,该 展 
WIESE [d 20 余 个 省 区 市 ,并 辐射 周边 国家 和 地 
区 了 造形 成 了 科学 传播 
图 塌 馆 的 知识 服务 模式 和 业务 组 织 形 态 ,也 体现 了 图 
A cupo 
4.4 ”以 数据 资源 为 依托 ,实现 数字 化 营销 转型 

数字 化 营销 , 即 通过 数字 化 技术 手段 制定 营销 策 
略 , 有 效 配 置 资源 ,满足 用 户 需 求 ,是 传统 营销 理论 在 
信息 化 时 代 的 变革 与 创新 。 随 着 新 的 传播 技术 及 数据 
采集 工具 的 出 现 ,大 量 的 消费 者 行为 数据 在 日 常 被 搜 
集 积累 下 来 。 这 些 行为 数据 实际 上 代表 着 无 数 与 客户 
接触 的 连接 点 ,洞察 与 满足 这 些 连接 点 所 代表 的 需求 ， 
帮助 客户 实现 个 性 化 需求 ,是 营销 活动 所 需 面 对 和 外 
决 的 关键 问题 。 就 图 书馆 营销 而 言 ,在 营销 策划 阶 
段 ,组 织 者 需要 根据 营销 目标 拟定 数字 需求 框架 ,对 用 
户 群体 特征 进行 标签 划分 并 与 营销 手段 和 渠道 进行 匹 
配 。 进 入 实施 阶段 ,组 织 者 需要 实时 搜集 与 营销 项 目 
相关 的 各 种 数据 ,并 将 与 策划 阶段 的 需求 框架 进行 对 
比 ,监控 项 目 全 过 程 的 效果 曲线 ,及 时 发 现 无 用 环节 或 


不 良 反 馈 并 予以 调整 

笔者 调研 发 现 ， ——— 
主要 集中 在 论述 发 展 过 程 分 析 营 销 策略 ,探索 组 织 实 
施 等 层面 , 鲜 有 权威 性 的 数据 分 析 模 型 作为 支撑 。 这 
里 的 数据 分 析 模 型 , 既 包括 图 书馆 用 户 群 体 的 需求 模 
型 ,也 包括 营销 效果 的 评估 模型 ,还 包括 判断 营销 策略 
是 否 符合 预期 的 回归 分 析 模 型 。 在 互联 互通 的 网 络 环 
境 下 ,数据 分 析 提 供 商 和 专业 工具 大 量 涌 现 ,大 规模 数 
据 样 本 的 获取 更 加 便捷 。 相 信 随 着 数字 化 营销 理论 和 
实践 的 不 断 深入 ,基于 数据 分 析 的 决策 将 进一步 拉 近 
图 书馆 与 用 户 群 体 的 距离 ,实现 知识 资源 的 广泛 通达 、 
言 息 服 务 的 便捷 获取 

总 之 ,当前 图 书馆 业务 形态 正在 发 生 深 刻 变革 , 营 
销 工 作 的 重要 性 日 益 凸 显 。 国 外 图 书馆 界 在 营销 理论 
研究 和 实践 创新 方面 形成 的 一 系列 新 理念 ,新 思路 、 新 
举措 ,值得 学 习 借鉴 。 面 向 未 来 ,营销 业务 的 广泛 开展 
必 将 促进 图 书馆 角色 功能 的 转变 ,有 力 推 动 知 识 传播 ， 
助力 服务 创新 。 国 内 图 书馆 相关 业务 发 展 前 景 广阔 ， 
应 坚持 一 切 以 用 户 需 求 为 中 心 ,在 科学 合理 的 营销 战 
略 规划 下 ,将 品牌 营销 \ 整 合营 销 、 数 字 营 销 融 会 贯通 
走出 一 条 具有 中 国 特色 的 图 书馆 创新 发 展 之 路 。 
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The Progress and Enlightenment of Foreign Library Marketing Theory 
and Practice in the Last Decade 
Wang Zheng! Liu Yiyang Cui Ying. 
' National Science Library , Chinese Academy of Sciences , Beijing 100190 
* Library of Northeast Normal University , Changchun 130024 
Abstract; | Purpose/significance | By summarizing the progress of foreign library field on the research of mar- 
keting theory and the valuable experience gained in professional practice in the past ten years, this paper provides 
reference for the promotion of extensive marketing and generalization by Chinese Libraries. | Method/process | U- 
sing the method of bibliometric analysis, this paper analyzed the annual distribution, topics, and keywords of relevant 
papers on foreign library marketing theory research in the past ten years. Meanwhile, combined with the content anal- 
ysis of high-impact literature, the hot spots and main views in this research field were clarified. Through network sur- 
veys, the classic cases of marketing and generalization in the international library field were deeply excavated in re- 
Gent years. We summarized the experience gained by foreign library field in marketing and generalization practices, 
concluded the features of the development trend of library marketing in recent years. | Result/conclusion | The 
Cextensive development of marketing and generalization work will definitely promote the transformation of the role of li- 
ries. It will also effectively stimulate the spread of knowledge and service innovation. Chinese library marketing 
eer has broad development prospects, and it should insist on taking user demands as the center. Under scientific 
Cand reasonable marketing strategic planning, it will integrate brand marketing, integrated marketing and digital mar- 
ing, in order to find a new way of library service innovation with Chinese characteristics. 
CO Keywords: library marketing service innovation user demands brand marketing | marketing strategy 
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《图 书 情 报 工 作 》2020 年 影响 力 情 况 


2020 年 ,本 刊 继续 在 北大 版 4 核心 期 刊 要 目 总 览 》 荣 麻 次 席 ,在 南大 版 《中 国人 文 社 会 科学 核心 期 刊 目录 》 名 列 
核心 期 刊 ,在 武大 版 4 中 国学 术 期 刊 评价 研究 报告 》(RCCSE) 被 评 为 权威 期 刊 (A + ) ,在 中 信和 所 《中 国 科 技 核心 期 刊 
目录 》 被 列 为 核心 期 刊 ,在 中 国 知 网 (中 国学 术 期 刊 影响 因子 年 报 》 中 本 学 科 排名 第 二 (Q1 区 ) ,并 人选“ 中 国 最 具 
国际 影响 力学 术 期 刊 “ 图 情 档 两 种 期 刊 人 选 )。 还 令 人 欣喜 的 是 ,进入 中 国 科 协 主导 的 由 相关 管理 科学 界 发 布 的 
《管理 科学 高 质量 期 刊 推荐 列表 》( 图 情 档 共 7 种 期 刊 入 选 ) ,表明 管理 学 科 对 图 情 档 学 术 期 刊 的 接纳 与 认同 。 


《图 书 情报 工作 了》 编辑 部 
2020 年 12 月 


———— — ——Á—À—— — À——— S 


e e e S S e s s e s S S s s e s S s 


| 
| 
| 
i 
| 
: 
| 
i 
| 
| 
| 
: 
| 
| 
i 
| 
: 
| 
| 


132 


